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A. Manajemen Pemasaran 
Pemasaran adalah suatu proses sosial yang didalamnya individu 
dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 
dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan 
produk yang bernilai dengan pihak lain. Sedangkan manajemen pemasaran 
adalah proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, penetapan harga, 
promosi, serta penyaluran gagasan, barang, dan jasa untuk menciptakan 
pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan organisasi.
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B. Citra Perusahaan 
1. Pengertian Citra Perusahaan 
Kini banyak sekali perusahaan atau organisasi dan orang-orang 
yang mengelolanya sangat sensitif menghadapi publik-publik mereka yang 
kritis. Dalam satu penelitian terhadap seratus top eksekutif, lebih dari 50% 
menganggap “penting sekali untuk memelihara publik yang baik”. 
Sekarang ini banyak perusahaan atau organisasi memahami sekali 
perlunya memberi perhatian yang cukup untuk membangun suatu citra 
yang menguntungkan bagi suatu perusahaan tidak hanya dengan 
melepaskan diri terhadap terbentuknya suatu kesan publik negatif. Dengan 
perkataan lain, citra perusahaan adalah fragile commodity (komoditas yang 
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rapuh/mudah pecah). Namun, kebanyakan perusahaan juga meyakini 
bahwa citra perusahaan yang positif adalah esensial, sukses yang 
berkelanjutan dan dalam jangka panjang.
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Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, pengertian citra adalah (1) 
kata benda: gambar, rupa, gambaran; (2) gambaran yang dimiliki orang 
banyak mengenai pribadi, perusahaan, organisasi atau produk; (3) kesan 
mental atau bayangan visual yang ditimbulkan oleh sebuah kata, frase atau 
kalimat, dan merupakan unsur dasar yang khas dalam karya prosa atau 
puisi.  
Citra perusahaan adalah cara bagaimana pihak lain memandang 
sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Setiap 
perusahaan mempunyai citra. Setiap perusahaan mempunyai citra 
sebanyak jumlah orang yang memandangnya. Barbagai citra perusahaan 
datang dari pelanggan perusahaan, pelanggan potensial, banker, staf 
perusahaan, pesaing, distributor, pemasok, asosiasi dagang, dan gerakan 
pelanggan di sektor perdagangan yang mempunyai pandangan terhadap 
perusahaan. Jadi citra perusahaan adalah kesan, perasaan, gambaran diri 
publik atau kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang 
atau organisasi terhadap suatu perusahaan. Ada banyak citra 
perusahaan,misalnya: siap membantu, inovatif, sangat memperhatikan 
karyawannya, bervariasi dalam produk, dan tepat dalam pengiriman.
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2. Elemen Citra Perusahaan 
Informasi yang lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat 
elemen sebagai berikut:
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1) Personality, keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami 
publik seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan 
mempunyai tanggung jawab sosial.  
2) Reputation, hal yang dilakukan perusahaan dan diyakini publik 
sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain, seperti 
kinerja keamanan transaksi sebuah bank.  
3) Value, nilai-nilai yang dimiliki perusahaan, dengan kata lain budaya 
perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli terhadap 
pelanggan, karyawan yang cepat tanggap terhadap permintaan 
maupun keluhan pelanggan.  
4) Corporate Indentity, adalah komponen-komponen yang 
mempermudah mengenal publik sasaran perusahaan seperti logo, 
warna dan slogan.  
                                                          
4
. Irfa, Farhana Aprilia. "Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Perusahaan Terhadap 
Keputusan Nasabah Dalam Menabung Di Bank Jatim Cabang Syariah Kediri."(2016). 
http://repo.iain-tulungagung.ac.id/3695  . Diakses pada 10/10/2017 pukul 22.00.  hal. 41 
3. Jenis-jenis citra 
Frank Jefkins, dalam bukunya Public Relations (1984) dan buku 
lainnya Essential of Public Relations (1998) mengemukakan jenis-
jenis citra, antara lain:
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 The mirror image (cerminan citra), yaitu bagaimana dugaan 
(citra) manajemen terhadap publik eksternal dalam melihat 
perusahaannya. 
 The current image (citra masih hangat), yaitu citra yang terdapat 
pada publik eksternal, yang berdasarkan pengalaman atau 
menyangkut miskinnya informasi dan pemahaman publik 
eksternal. Citra ini bisasaja bertentangan dengan mirror image. 
 The wish image (citra yang diinginkan), yaitu manajemen 
menginginkan pencapaian prestasi tertentu.citra ini 
diaplikasikan untuk sesuatu yang barusebelum publik eksternal 
memperoleh informasi secara lengkap. 
 The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah 
individu, kantor cabang atau perwakilan perusahaan lainnya 
dapat membentuk citra tertentu yang belum tentu sesuai dengan 
keseragaman citra seluruh organisasi atau perusahaan. 
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C. Kualitas Produk 
1. Pengertian Kualitas Produk 
Menurut Philip Kotler, produk adalah suatu yang dapat ditawarkan 
ke pasar untuk mendapatkan perhatian untuk dibeli, untuk digunakan atau 
dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan.
6
 Jadi, produk 
adalah sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal memenuhi 
kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh konsumen. 
Produk biasanya digunakan untuk dikonsumsi baik untuk kebutuhan 
rohani maupun jasmani. Untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan akan 
produk, maka konsumen harus mengorbankan sesuatu sebagai balas 
jasanya, misalnya dengan cara pembelian. 
Mowen dan Minor mendefinisikan kualitas produk sebagai evaluasi 
menyeluruh pelanggan atas kebaikan barang dan jasa. Kualitas merupakan 
suatu kondisi yang sangat dinamis dan berpengaruh dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan. 
Sedangkan produk merupakan segala sesuatu dan dalam bentuk apapun 
yang ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, 
dipergunakan dan yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan 
konsumen.
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Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang 
pertama.  Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan dan 
salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk yang 
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harus memberi kepuasan yang lebih kepada konsumen atau paling tidak 
sama dengan kualitas produk dari pesaing. Kualitas memiliki dampak 
langsung pada kinerja produk atau jasa. Untuk mencapai kualitas produk 
yang diinginkan maka perlu suatu standarisasi kualitas. Cara ini 
dimaksudkan untuk menjaga agar produk yang dihasilkan memenhi 
standar yang telah ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan 
kepercayaan terhadap produk yang bersangkutan. Pasar yang tidak 
memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan akan menanggung tidak 
loyalnya konsumen sehingga penjualan produknya pun akan cenderung 
menurun.
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2. Indikator Kualitas Produk 
Menurut Sopiah dan Etta Mamang Sangadji, kualitas produk terdiri 
dari beberapa elemen, yaitu sebagai berikut.
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a. Kinerja, merupakan elemen kualitas produk yang berkaitan langsung 
dengan bagaimana suatu produk dapat menjalankan fungsinya untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen. 
b. Reliabilitas, merupakan prrobabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. 
c. Feature, merupakan fungsi-fungsi sekunder yang ditambahkan pada 
suatu produk. 
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d. Keawetan (durability), menunjukkan suatu pengukuran terhadap siklus 
produk, baik secara teknis maupun waktu. 
e. Konsisten, menunjukkan seberapa jauh suatu produk dapat memenuhi 
standar atau spesifikasi tertentu. 
f. Desain, merupakan aspek emosional dalam memengaruhi kepuasan 
konsumen sehingga desain kemasan ataupun bentuk produk akan turut 
mempengaruhi persepsi kualitas produk tersebut 
Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus diusahakan 
oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar 
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Semakin 
bertambah dewasanya pikiran konsumen dalam mempertimbangkan 
kualitas suatu produk yang dipilihnya, sehingga menuntut perusahaan 
untuk selalu memperbaiki kualitas produk mereka. Tingkat kepuasan 
pelanggan sangat bergantung pada mutu suatu produk. Tingkat kualitas 
yang tinggi akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi. Dengan 
menjaga kepuasan konsumen akan meningkatkan kelangsungan hubungan 
dengan konsumen lama dan terus membina konsumen baru. 
  
D. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra 
mengemukakan bahwa “kualitas jasa sebagai ukuran seberapa 
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan”. 10 Berdasarkan definisi tersebut, kualitas 
jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. 
Lebih lanjut, menurut Wyckof dalam Fandy Tjiptono dan 
Gregorius Chandra mendefenisikan “kualitas jasa merupakan 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.11 
Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi 
mengemukakan bahwa: “kualitas layanan adalah seberapa jauh 
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan 
yang mereka terima/peroleh”.12 
Salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan lebih 
unggul dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan 
pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat 
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kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen terhadap 
jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk berdasarkan 
pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih 
pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan setelah 
menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan 
membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
2. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang 
merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja 
layanan, Parasuraman, et.al., dalam Kotler dan Keller menyimpulkan bahwa 
ada lima dimensi yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu:
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a. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali. 
b. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan 
merespon permintaan mereka dengan segera. 
c. Jaminan (assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya 
diri (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence). 
d. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
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memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 
operasi yang nyaman. 
e. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas 
layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi 
komunikasi perusahaan. 
3. Ciri Pelayanan yang Baik 
Pelayanan nasabah dalam dunia jasa menjadi suatu hal yang penting. 
Hal ini mengingat sifat jasa yang salah satunya adalah tidak berwujud 
(intangible) memerlukan umpan balik untuk menilai kualitas layanannya. 
Dalam melayani nasabah hal-hal yang perlu diperhatikan adalah kepuasan 
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan supaya loyal. Puas artinya 
nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan 
secara tepat waktu. 
Ciri-ciri pelayanan yang baik adalah:
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1. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 
Nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah 
salah satu hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan 
prasarana yang dimiliki bank atau lembaga keuangan. Meja dan kursi 
harus nyaman untuk diduduki. Udara dalam ruangan juga harus tenang 
tidak berisik dan sejuk. Kelengakapan dan kenyamanan sarana dan 
prasarana ini akan mengakibatkan nasabah betah untuk berurusan dengan 
pihak bank 
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2. Tersedia karyawan yang baik. 
Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas customer 
service yang melayaninya. Petugas CS harus ramah, sopan dan menarik. 
Disamping itu petugas CS harus cepat tanggap, pandai berbicara, 
menyenangkan dan pintar. Petugas CS harus mampu memikat dan 
mengambil nasabah sehingga nasabah semakin tertarik. Demikian juga 
cara kerja harus cepat dan cekatan. Untuk itu semua sebelum menjadi CS, 
harus melalui pendidikan dan pelatihan khusus. 
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai. 
Dalam menjalankan kegiatan pelayanan petugas CS harus mampu 
melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas 
jika nasabah bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. 
Jika terjadi sesuatu maka segera petugas CS yang dari semula 
mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya. 
4. Mampu melayani secara tepat dan cepat. 
Harus melakukan pelayanan sesuai dengan prosedur. Layanan yang 
diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat 
kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan 
nasabah. 
5.  Mampu berkomunikasi 
Petugas CS harus mampu berbicara kepada setiap nasabah. Harus 
mampu dengan cepat memahami keinginan nasabah. Artinya dapt 
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudh dimengerti. Jangan 
menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
Menjaga rahasia bank sama artinya dengan menjaga rahasia 
nasabah. Karena rahasia bank merupakan taruhan kepercayaan nasabah 
kepada bank. 
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
Petugas CS selalau berhubungan dengan manusia, maka harus 
memiliki kemampuan dan pengetahuan tertentu untuk menghadapi 
nasabah atau kemampuan dalam bekerja. 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah. 
Harus tanggap dengan apa yang diinginakan nasabah. Usahakan 
mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan nasabah. 
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah. 
Kepercayaan calon nasabah mutlak diperlukan sehingga calon 
nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. Demikian pula 
untuk menjaga nasabah yang lama agar tidak lari perlu dijaga 
kepercayaannya. 
E. Keputusan Nasabah 
Tujuan pemasaran adalah memenuhi dan melayani kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Bagi setiap perusahaan penting untuk mengetahui 
dan memahami perilaku konsumen, agar mampu mengembangkan 
barang dan jasa yang dibutuhkan. Keputusan konsumen merupakan salah 
satu bagian yang terdapat di dalam perilaku konsumen. 
1. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi perilaku pembeli. 
Faktor – faktor yang Mempengaruhi Perilaku Pembeli Menurut 
Kotler
15
, adalah sebagai berikut : 
a) Faktor Budaya 
Faktor budaya mempunyai pengaruh yang paling meluas dan 
mendalam terhadap perilaku konsumen. Variabel ini mempunyai 
karakteristik yaitu : 
1. Kultur, adalah determinan paling fundamental dari keinginan 
dan perilaku seseorang. 
2. Sub kultur, setiap kultur terdiri dari sub-sub kultur yang lebih 
kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih 
spesifik. Sub kultur mencakup kebangsaan, agama, kelompok 
ras dan daerah geografis. 
3. Kelas sosial. Kelas sosial adalah bagian-bagian yang relative 
homogeny dan tetap dalam suatu masyarakat, yang tersusun 
secara hierarkis dan anggota-anggotanya memilki tata nilai, 
minat, dan perilaku yang mirip. 
b) Faktor sosial 
Perilaku seseorang konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor 
sosial. Variabel ini mempunyai karakteristik sebagai berikut : 
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1. Kelompok acuan. Kelompok acuan seseorang terdiri dari semua 
kelompok yang mempunyai pengaruh langsung atau pengaruh 
tidak langsung terhadap pendirian atau perilaku seseorang. 
2. Keluarga. Anggota keluarga merupakan kelompok primer yang 
paling berpengaruh. Keluarga adalah organisasi pembelian 
konsumen yang paling penting dalam masyarakat, dan telah 
diriset secara ekstensif. 
3. Peran dan status. Adalah aktivitas yang diperkirakan dilakukan 
seseorang sesuai dengan sekelilingnya dan membawa status 
yang mencerminkan penghargaan umum oleh masyarakat. 
c) Faktor pribadi 
Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi oleh faktor pribadi. 
Variabel ini mempunyai karakteristik yaitu : 
1. Usia dan tahap siklus hidup. Tahapan kehidupan seseorang 
dimulai dari bayi sampai tua. Orang akan mengubah barang dan 
jasa yang mereka beli sepanjang kehidupan mereka sesuai 
dengan keadaan yang terus berubah. 
2. Pekerjaan. Pekerjaan seseorang juga mempengaruhi pola 
konsumsinya. Para pemasar berusaha untuk mengidentifikasikan 
kelompok pekerjaan yang mempunyai minat lebih dari rata-rata 
pada produk dan jasa pembeli. 
3. Keadaan ekonomi. Pilihan produk sangat dipengaruhi oleh 
keadaan ekonomi 
seseorang. Keadaan ekonomi meliputi pendapatan yang dapat 
dibelanjakan, tabungan dan kekayaan, hutang, kekuatan untuk 
meminjam, dan pendirian terhadap belanja dan menabung. 
4. Gaya hidup. Gaya hidup seseorang adalah pola hidup seseorang 
di dunia yang diungkapkan dalam kegiatan, minat, dan pendapat 
seseorang. 
5. Kepribadian dan konsep pribadi. Kepribadian merupakan 
karakteristik psikologis yang berbeda dari seseorang yang 
menyebabkan tanggapan yang relative konsisten dan tetap 
terhadap lingkungannya. 
d) Faktor psikologis 
Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh faktor psikologis. 
Variabel ini mempunyai karakteristik sebagai berikut : 
1. Motivasi. Motif atau dorongan adalah suatu kebutuhan yang 
cukup untuk mendorong seseorang untuk bertindak. 
2. Persepsi. Persepsi didefinisikan sebagai proses bagaimana 
seseorang, menyeleksi, mengatur dan menginterpretasikan 
masukan-masukan informasi untuk menciptakan gambaran 
keseluruhan yang berarti. 
3. Pengetahuan. Pengetahuan menjelaskan perubahan dalam 
perilaku suatu individu yang berasal dari pengalaman. Menurut 
teori, pengetahuan seseorang dihasilkan melalui suatu proses 
yang saling mempengaruhi dari dorongan, stimuli, petunjuk, 
tanggapan dan penguatan. 
4. Kepercayaan dan sikap pendirian. Suatu kepercayaan adalah 
pikiran deskriptif yang dianut seseorang mengenai suatu hal. 
Sedangkan sikap adalah evaluasi perasaan emosional dan 
kecenderungan seseorang yang relative konsisten terhadap suatu 
obyek atau gagasan. 
2. Proses Keputusan Pembelian 
Menurut Kotler, proses keputusan pembelian melewati lima tahap 
yaitu:
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a) Pengenalan kebutuhan. Proses pembelian dimulai ketika 
pembeli mengenal suatu masalah kebutuhan. Pembeli 
merasakan adanya perbedaan antara keadaan yang nyata 
dengan yang diinginkan. Kebutuhan dipicu oleh stimuli intern 
dan ekstern. 
b) Pencarian informasi. Seorang konsumen yang tergerak oleh 
stimuli akan berusaha untuk mencari lebih banyak informasi. 
Sumber-sumber informasi konsumen terdiri dari empat 
kelompok yaitu : 
1) Sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga, kenalan. 
2) Sumber komersial : iklan, pedagang, perantara, 
pengemasan 
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3) Sumber pengalaman : penanganan, pemeriksaan, 
penggunaan produk 
4) Sumber publik : media massa, organisasi rating 
konsumen 
c) Evaluasi alternative. Tahap dalam proses pengambilan 
keputusan pembeli dimana konsumen menggunakan informasi 
untuk mengevaluasi merek-merek alternatif dalam satu susunan 
pilihan. 
d) Keputusan pembelian. Keputusan pembelian dipengaruhi oleh 
dua faktor, yang pertama adalah sikap atau pendirian orang 
lain. Kedua adalah faktor situasi yang tidak diantisipasi. 
Konsumen membentuk suatu maksud pembelian atas faktor-
faktor seperti pendapatan keluarga yang diharapkan, harga 
yang diharapkan, dan manfaat produk yang diharapkan. 
e) Perilaku pascapembelian. Setelah pembelian produk, konsumen 
akan mengalami suatu tingkat kepuasan atau ketidak-puasan 
tertentu. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen dengan suatu 
produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika 
konsumen merasa puas dia akan menunjukkan probabilitas 
yang lebih tinggi untuk membeli produk itu lagi. 
  
F. BMT (Baitul Maal Wat Tamwil) 
BMT merupakan kependekan dari baitul mal wat tamwil atau dapat 
juga ditulis dengan baitul maal wa baitul tamwil. Secara harfiah/lughowi 
baitul maalberarti rumah dana dan baitul tamwil berarti rumah usaha. 
Baitul Maal dikembangkan berdasarkan berdasarkan sejarah 
perkembangannya, yakni dari masa nabi sampai abad pertengahan 
perkembangan islam. Dimana baitul maal berfungsi untuk mengumpulkan 
sekaligus mentasyarufkan dana sosial. Sedangkan baitul tamwil 
merupakan lembaga bisnis. Dari pengertian tersebut dapat ditarik suatu 
pengertian yang menyeluruh bahwa BMT merupakan organisasi bisnis 
yang berperan sosial. Sedangkan baitul tanwil merupakan lembaga bisnis 
yang bermotif laba. 
Dari pengertian diatas dapatlah ditarik suatu pengertian yang 
menyeluruh bahwa BMT merupakan organisasi bisnis yang juga berperan 
sosial. Peran sosial BMT akan terlihat pada definisi baitul maal, sedangkan 
peran bisnis BMT terlihat pada definisi baitul tamwil.
17
 
Pada lembaga keuangan syariah BMT, produk-produk yang 
diterapkan diantaranya terdapat produk pembiayaan dan simpanan atau 
tabungan. Adapun jenis-jenis pembiayaan yang dilakukan BMT antara 
lain: 
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1. Pembiayan Musyarokah  
Pembiayaan Musyarakah yakni kerja sama antara BMT 
dengan anggota yang modalnya berasal dari kedua belah pihak 
dan keduanya bersepakat dalam keuntungan dan resiko
18
. BMT 
akan menyertakan modal kedalam proyek atau usaha yang 
diajukan setelah mengetahui besarnya partisipasi anggota. 
Nisbah bagi hasil dihitung dari proporsional dalam penyertaan 
modal. Pada setiap periode akuntansi, anggota akan berbagi 
hasil dengan BMT sesuai dengan tingkat nisbahnya. 
Keuntungan dan kerugian ditanggung bersama sesuai dengan 
tingkat nisbahnya. 
2. Pembiayaan Murabahah 
Murabahah adalah jual beli barang pada harga asal dengan 
tambahan keuntungan yang disepakati
19
. Pembiayaan 
Murabahah adalah system pembiayaan dengan akad jual beli, 
dimana nasabah membutuhkan barang (alat sarana usaha) dan 
BMT menyediakan barangnya. Kemudian nasabah 
membelinya di BMT dengan pembayaran dibelakang atau 
jatuh tempo, besarnya harga dan lamanya pembayaran 
ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua belah pihak. 
2. Pembiayaan Bai’ Bitsaman Ajil (BBA) 
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Pembiayaan Bai’ Batsaman Ajil adalah system pembiayaan 
dengan akad jual beli, dimana nasabah membutuhkan barang 
(alat sarana usaha) dan BMT menyediakan barangnya. 
Kemudian nasabah membelinya di BMT dengan pembayaran 
diangsur. Dengan sistem ini anggota atau nasabah akan 
mengembalikan pembiayaan tersebut yakni harga pokok dan 
keuntungannya dengan mengangsur sesuai dengan jangka 
panjang waktu yang telah ditetapkan.
20
 
3. Pembiayaan Qorul Hasan 
Pembiayaan Qordul Hasan adalah pembiayaan yang tidak 
memungut bagi hasil kepada nasabah (peminjam) walau untuk 
usaha dan ada hasilnya. Dan jika bangkrut yang bersangkutan 
akan dibebaskan dari pinjaman. Contoh : untuk pembelian obat, 
untuk memberi modal bagi orang yang tidak mampu.  
Macam-macam Simpanan / Tabungan lembaga keuangan 
syariah yaitu antara lain: 
1) Simpanan Pokok yaitu simpanan yang dibayarkan sekali ketika 
masuk anggota baru BMT. 
2) Simpanan wajib yaitu simpanan yang wajib dibayarkan tiap 
bulan atau setiap mengangsur pembiayaan. 
3) Simpanan Pokok Khusus (Saham) yaitu simpanan yang 
dibayarkan untuk modal awal dan pemupukan modal BMT, 
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simpanan ini tidak bisa diambil kecuali dalam keadaan 
tertentu. Simpanan ini akan memperoleh Deviden (Pembagian 
SHU) tiap tahun. 
4) Simpanan Sukarela dengan prinsip Mudharabah, ada 2 macam: 
a. Simpanan mudharabah biasa yaitu simpanan 
anggota BMT yang jumlahnya tidak terbatas, dapat 
diambil sewaktu-waktu serta jumlah 
pengambilannya tidak dibatasi. 
b. Simpanan mudharabah berjangka (deposito) yaitu 
simpanan anggota BMT yang jumlahnya tertentu 
dan jangka waktu pengambilannya ditentukan pula 
sesuai kesepakatan antara penabung dengan pihak 
BMT. Misalnya jangka 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan, 24 
bulan dan seterusnya. 
5) Simpanan Investasi Khusus yakni simpanan khusus bagi 
perorangan atau kolektif jangka waktu minimal 5 tahun dan, 
akan memperoleh bagi hasil khusus yang dapat diambil setiap 
bulan. 
6) Simpanan Haji yakni simpanan khusus bagi perorangan yang 
telah mempunyai niat untuk menunaikan ibadah haji. 
Insyawallah dengan menyisihkan Rp. 500.000,- tiap bulan 
penabung akan dapat menunaikan ibadah haji. 
7) Simpanan Pensiun yakni simpanan khusus bagi perorangan 
yang bisa diambil jika yang bersangkutan telah pensiun. 
G. Kajian Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Zuni Nur
21
, bertujuan untuk mengetahui 
apakah kualitas pelayanan, lokasi, dan citra perusahaan berpengaruh terhadap 
minat beli nasabah dalam memilih jasa UJKS Tursina dan menganalisis faktor 
yang paling dominan dalam mempengaruhi minat beli nasabah dalam memilih 
jasa UJKS Tursina. Persamaan dari penelitian ini adalah menggunakan metode 
analisis kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi linier berganda Hasil 
analisis berganda di atas menunjukkan bahwa variable kualitas pelayanan, lokasi 
dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
nasabah dalam memilih jasa UJKS Tursina. Sedangkan perbedaannya, Zuni Nur 
menggunakan variabel lokasi sedangkan penelitian ini menggunakan variabel 
kuallitas produk. 
Penelitian yang dilakukan oleh Rizqa Ramadhaning Tyas dan Ari 
Setiawan
22
, Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah pengaruh 
kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, emphaty 
dan tangibles serta lokasi BMT terhadap keputusan nasabah untuk menabung di 
BMT Sumber Mulia dan variabel manakah yang berpengaruh paling signifikan 
terhadap keputusan nasabah untuk menabung di BMT Sumber Mulia. Metode 
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yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Berdasarkan 
hasil penelitian, dapat disimpulkan. Pertama, terdapat pengaruh yang signifikan 
dari kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, dan tangibles terhadap keputusan menabung. Persamaan dengan 
penelitian ini adalah menggunakan metode kuantitatif. Dan perbedannya adalah 
Rizqa hanya menggunakan indikator dari variabel kualitas pelayanan, sedangkan 
penelitian ini menggunakan variabel citra perusahaan, kualitas produk dan 
kualitas pelayanan. 
Penelitian yang dilakukan Farhana Aprilia Irfa’i23, Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan citra 
perusahaan terhadap keputusan nasabah menabung baik secara parsial maupun 
simultan di Bank Jatim Cabang Syariah Kediri. Dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. 
Pengambilan sampel dengan tehnik Simple Random Sampling. Hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa hasil uji t produk pendanaan tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap keputusan nasabah menabung. Untuk uji t pada produk 
pembiayaan menunjukkan, pembiayaan berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap keputusan nasabah menabung. Uji t pada citra perusahaan menunjukkan, 
citra perusahaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah menabung. Sedangkan dari hasil pengujian secara simultan uji F 
diketahui terdapat pengaruh secara simultan pendanaan, pembiayaan dan citra 
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perusahaan terhadap keputusan nasabah menabung. Persamaan dari penelitian ini 
adalah menggunakan metode kuantitatif asosiatif. Sedangkan perbedannya, Irfa 
mengambil sampel dengan tekhnik simple random sampling. Dan penelitian ini 
menggunakan teknik purposive sampling. 
Penelitian yang dilakukan oleh Yeni Nur Wakidah
24
, penelitian ini dilatar 
belakangi oleh pengaruh keputusan anggota terhadap produk, pelayanan, lokasi 
dan pengetahuan konsumen BMT Pahlawan Gondang Tulungagung. Penelitian 
tentang pengaruh produk, pelayanan, lokasi dan pengetahuan terhadap keputusan 
menjadi anggota di BMT Pahlawan Gondang Tulungagung ini menggunakan 
metode penelitian kuantitatif dengan sumber data sekunder yang diperoleh dari 
angket yang disebarkan kepada responden. Persamaan dengan penelitian ini 
adalah menggunakan metode penelitian kuantitatif.  
Penelitian yang dilakukan oleh Bagja Sumantri
25
, Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat menjadi nasabah, 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah, pengaruh 
produk pembiayaan terhadap minat menjadi nasabah dan pengaruh produk 
pembiayaan terhadap keputusan menjadi nasabah. Penelitian ini merupakan 
penelitian asosiatif kausal. Penelitian ini menggunakan simple random sampling 
dan kuota sampling, sedangkan analisis data menggunakan analisis jalur. Hasil 
dari penelitian ini Pertama terdapat pengaruh positif dari hasil perhitungan nilai 
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koefisien jalur standar sebesar 0,185 dan critical ratio sebesar 2,194 dengan 
probabilitas 0,028 (p>0,05). Kedua terdapat pengaruh positif dari hasil 
perhitungan nilai koefisien jalur standar sebesar 0,531 dan critical ratio sebesar 
6,284 dengan probabilitas 0,000 (p<0,05). Ketiga terdapat pengaruh positif 
kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah di Kota 
Yogyakarta. Hal ini dari hasil perhitungan nilai koefisien jalur standar sebesar 
0,415 dan critical ratio sebesar 5,327 dengan probabilitas 0,000 
(p<0,05). Keempat terdapat pengaruh positif dari hasil perhitungan nilai koefisien 
jalur standar sebesar 0,263 dan critical ratio sebesar 2,926 dengan probabilitas 
0,005 (p<0,05). Kelima terdapat pengaruh dari hasil perhitungan nilai koefisien 
jalur standar sebesar 0,216 dan critical ratio sebesar 2,382 dengan probabilitas 
0,017 (p<0,05). 
 Penelitian yang dilakukan Bambang Sri Wibowo
26
, Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Layanan dan 
Citra Merek secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Centratama Nasional 
Bank di kota Surabaya serta variabel variabel lain yang mempengaruhinya. 
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner, wawancara dan observasi. 
Analisa data yang digunakan adalah analisa regresi. Hasil dari peneltian ini 
berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa variabel layanan (X1) dan variabel citra 
merek (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
nasabah (Y), karena nilai Sig. dibawah 5%. Berdasarkan hasil analisis determinasi 
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parsial dengan menggunakan uji t, diketahui bahwa kualitas layanan (X1) secara 
parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena nilai Sig 
nya sebesar 0.082. Hasil analisis determinasi diperoleh bahwa layanan (X1) dan 
citra merek (X2) mempunyai pengaruh atau kontribusi paling dominan terhadap 
kepuasan nasabah dengan tingkat pengaruh masing-masing sebesar 0.577 dan 
0.627. Persamaan dengan penelitian ini adalah menggunakan metode penelitian 
kuantitatif. Sedangkan perbedaannya bambang mengambil kepuasan nasabah 
sebagai factor yang dipengaruhi, sedangkan penelitian ini mengambil keputusan 
nasabah sebagai faktor yang dipengaruhi.  
Penelitian yang dilakukan Hashim Zameer et.al,
27
 adalah untuk 
mengeksplorasi dampak kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan citra 
perusahaan pada nilai yang dirasakan pelanggan di sektor perbankan Pakistan. 
Data dikumpulkan dari 200 responden yang diambil dari lima kota besar Pakistan 
menggunakan kuesioner terstruktur. Korelasi dan regresi diterapkan untuk 
memperkirakan hubungan antara variabel dan mencari tahu sejauh mana variabel 
independen memiliki dampak pada variabel dependen. Persamaan dengan 
penelitian ini adalah pengumpulan data menggunakan  kuesioner. Sedangkan 
perbedaannya, Hashim et.al mengambil responden dari 5 kota berbeda. Sedangkan 
penelitian ini mengambil responden hanya dari BMT Istiqomah Karangrejo 
Tulungagung khususnya anggota simpanan. 
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H. Kerangka Konseptual 
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 
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Citra Perusahaan (X1) :
28
 
1. Personality 
2. Reputation 
3. Value 
4. Corporate Identity 
 
Kualitas Produk (X2) :
29
 
1. Kinerja  
2. Reliabilitas 
3. Feature 
4. Durability 
5. Konsisten 
6. Desain  
Keputusan Nasabah (Y) :
30
 
 
1. Pengenalan kebutuhan. 
2. Proses informasi 
konsumen. 
3. Evaluasi produk / merk. 
4. Pembelian. 
5. Evaluasi Pasca Beli.   
 
Kualitas Pelayanan (X3) :
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1. Reliabilitas  
2. Responsiveness  
3. Assurance  
4. Empathy  
5. Tangibles  
 
H3 
H1 
H2 
H4 
I. Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan uraian diatas dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam menabung di BMT Istiqomah Karangrejo Tulungagung. 
H2 : Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam menabung di BMT Istiqomah Karangrejo Tulungagung. 
H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam menabung di BMT Istiqomah Karangrejo Tulungagung. 
H4 : Citra perusahaan, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam 
menabung di BMT Istiqomah Karangrejo Tulungagung. 
 
 
